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Cvicenie ¢. 1
Skuste zistit, akym typom zakaznika ste Vy. Za tym ucelom vyplite nizSie uvedent tabulku (podl'a

jednotlivych kritérii).

Kritérium rozdelenia Druhy klientov ANO/NIE

e  Reagujuci racionalne

Sposob reakcie na tovar o —
e  Reagujici emocionalne

e  inovativny (lidri)

Postoj k novému tovaru .
e  konzervativny

e  neddverujuci

Dévera vo&i predajcovi e doverujuci

e  plny dovery

v s , ° rozhodni
Rozsah oc¢akavani vo vztahu

k predajcovi e  ocakavajuci radu

e produkty vnimaju predovsetkym vizudlne

e napodnety reaguji predovsetkym dotykom, sluchom a
Typ podnetov, na ktoré je

zakaznik citlivy pri ¢uchom

nakupovani e  ocakavaju odpoved od predavajiuceho
e  reagujuci sucasne na informécie a vizualne podnety
e  ocakavania vysokého Standardu sluzieb
Ocakavania tykajice sa e ocakavania stredného Standardu sluzieb

Standardov sluZieb

. oc¢akavania nizkeho $tandardu sluzieb

e  vel'mi silno reagujuci na kazdy podnet (napr. dotknutie

tovaru)

e  slabo reagujlci na aktivity predajne, ale robiaci neplanované

nakupy pod vplyvom akcii, aby znova nemusel prichadzat’ do
Ochota nakupovat’ pod .
vplyvom impulzu vyvolanom predajne a venovat’ d’alsi ¢as na nakupy.

aktivitou obchodu

e  Podlieha impulzom v situécii, ked’ ma vel’a ¢asu, ¢ize nerobi

nakupy pod tlakom.

e Nereaguje na impulzy a nakupuje len ten tovar, ktorého nakup

planoval pred vstupom do predajne.
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Cvicenie ¢.2
Standard obsluhy klienta v predajni.
Oboznamte sa so Studiou a odpovedzte na otazky.
1. Aké neobvyklé spravanie zamestnancov mozno zistit™?
2. Aké by malo byt spravne oznacenie ceny tovaru — predstavte svoje navrhy.

3. Navrhni formu rieSenia konfliktov.

”Ked som bol véera okolo 17.00 v obchode, v§imol som si ve'mi dobru akciu na kavu, a to na ,,Columbia
zrnkova + karton” 1 kg za 15 dolarov. Pri pokladni som si nev§imol, Ze pokladni¢ka mi natiétovala vyssiu
sumu, zaplatil som ju a nasledne som skontroloval Gcet a informoval som ju o chybe. Odporucila mi
navstivit' Zakaznicke centrum. Tam ma velmi mild pani informovala, Ze aj napriek tomu, Ze transakcia
prebehla len pred piatimi mindtami, nie je moZzné vratenie penazi, ale na moju prosbu zavolala vedacu.

S vedtcou a SBS-karom som sa vybral na oddelenie kavy a ¢aju, kde mi vysvetlili, Ze §titok ,,Columbia
zrnkova + karton” za 15 dolarov (zl'ava viac ako 50%!) sa tyka produktu, ktory UZ NIE JE, a to ¢om som
kupil (stalo vedra stitku s akciou) "Columbia SUPER PACK" za cenu 50 dolarov a vedtica ma informovala,
ze "predsa karton to je tiez pack, ¢ize ,,balenie”, "okrem toho som mohol skontrolovat’ ¢iarovy kod". Kipil

som teda kavu "PACK" za 50 dolarov, namiesto kavy ,,Columbia zrnkova"+ karton" za 15 dolarov, aj

napriek tomu, ze evidentne moja kava mala karton.

Zbyto¢né boli moje prosby, aby som tovar mohol vratit’, pripadne vymenit’, ked’ som teda vytiahol mobil,
aby som si urobil fotografiu stitku s akciou ulozenie flia§ na polici, SBS-kar to zakryl svojim telom a
povedal "tu nesmies fotografovat™, "zavolam policiu™, "ak to urobis pouzijem silu”. Informoval som ho, ze
si nezelam, aby mi tykal a zapol som nahravanie, dufajlc, Ze sa mi asponi takto podari zachytit’ tento podvod.
Dalsie spravanie SBS-kara je vidiet na filme, bohuZial je toho ve'mi malo, pretoZe sa na mia vrhol a snazil

sa mi zobrat’ mobilny telefon.”
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Cvicenie ¢.3
Nizsie uvadzame Sest’ rdznych situécii stivisiacich s obsluhou klientov. Kazdy z nich ma dve moznosti

ukoncenia. Ktoré z nich je z hl'adiska klienta uspokojivejsia? Pre¢o? Aké vidite rozdiely?

Scénka Opis situdcie Prva moznost Druha moznost

Majitel'a mrzi, Ze si hostia nemézu hned’
sadntit’ k stolu. ST'ubuje, Ze sa osobne

) ) postara 0 to, aby sa ¢im skor nasSiel
Pét’ priatelov si .
volny stol. Navrhne zakaznikom, aby Si
rezervovalo st6l v drahej .
) Majitel restauracii vysvetli nieCo objednali pri bare na ucet firmy.
reStauracii. o
hostom, Ze to nie je jeho vina — Po piatich minuatach sa vrati, aby sa
Po prichode na miesto ich
B ) jednoducho tento vecer navstivilo | spytal hosti, ¢i je vSetko v poriadku. Po
1. majitel’ reStauracie ] ) o ) o )
) ) reStauraciu prili§ vela stalych hosti. | d’al$ich piatich minatach ich informujte,
informuje, Ze ich stdl sa
Navrhne klientom, aby pockali pri | Ze o niekol'’ko minat bude voI'né miesto.
uvolni az za 15-20 minnut. ) ]
bare a viac sa neukazuje. Nakoniec ¢akajucich pozve k stolu,
Za vzniknutu situéciu sa
hlasno pri tom prosi ¢asnika, aby ich
ospravedIni.
rychlo obsluzil. Na konci ve¢erného

stretnutia sa objavi este raz a pyta sa, ¢i

st klienti s obsluhou spokojni.

Rozdiely
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Zakaznicka, pracujlica
matka troch deti, zavolala

opravara, aby jej opravil

,»Prosim podpiSte mi to a uz budem
musiet’ ist’. Mali by ste este
vymenit’ filter a poprosit’ niekoho,

aby Vam dotiahol dvierka. To st

,»Odstranil som problém. Pracka by
mala fungovat’. Vymenil som tiez filter

a dotiahol dvierka, ktora uz nebuda

2. pokazent pracku, ktora je | jednoduché ¢innosti a sdm by som Skripat’. Netrvalo to dlho. To je moja
este v zaruénej dobe. ich urobil, ale nevzt'ahuje sa na vizitka. Ak sa znova objavia nejaké
Opravar jej pracku opravi a | nich zaruka a okrem toho do obeda problémy, zavolajte prosim. Zaruka
hovori: eSte musim navstivit’ desat’ inych plati este rok”.
klientov”.
Rozdiely
Scénka Opis situdcie Prva verzia Druha verzia
o ' ,»Mohli by ste mi prosim povedat’, ako
Manzelia si prezeraju auto, | ,,Vyrobca prave zacal poskytovat’ o
) mienite vyuZzivat’ auto? Budem vam
nemozu sa vSak rozhodniit, | zlavu na dvojdverovy model. Je to ) )
S ) vtedy vediet’ lepsie pomoct’. Oba
¢i kupit’ dvojdverovy alebo | vyborna ponuka. Sdm by som ho ) ) )
3. modely maji svoje vyhody aj nevyhody

Stvordverovy model
Predajca im dava

nasledujuce rady:

kupil”.

a na zaklade mojich skusenosti viem, Ze
najlepsie je vybrat’ auto prispdsobené

konkrétnym potrebam”.

Rozdiely




Co-funded by the
Erasmus+ Programme
of the European Union

Zakaznicka supermaketu si
kupila niekol’ko potravin a
flasu bielidla. Pracovnik,
ktory pri pokladni bali

nakup do tasky, ju oslovi:

»Papierovu alebo plastova?” —
spyta sa a nasledne jej podava
bielidlo uloZené v dvoch taskach

a potraviny v jednej.

,.Bielidlo zabalim samostatne do dvoch
taSiek. Tak to bude bezpec¢nejsie — aby
sa Vam taSka neroztrhla uz na

parkovisku”.

Rozdiely

Mlady ¢lovek ide do
banky, aby — ako kazdy
mesiac — vyplatit’ si Sek a

previedol 10% na sporiaci

,Dakujem. Tu je potvrdenie o
vyplate.
V akych bankovkach Vam mam
vyplatit’ hotovost'? Prajem pekny

,.Dakujem pekne. Vidim, Ze pravidelne
vkladate peniaze na svoj sporiaci ucet.
Poculi ste uz o novom ucte, ktory je
urceny prave takym klientom? Mo6zete
si svoje uspory preniest’ prave na tento

ucet, ak samozrejme chcete, ziskate tak

ucet. Pokladnik hovori: den”. vys§ie troky. Dakujem. V akych
bankovkach vam to mam vyplatit'?
Prajem vam pekny den”.
Rozdiely

Motocyklista si po rutinnej
prehliadke vyzdvihne

motorku. Mechanik hovori:

,Dovidenia pri d’al$ej prehliadke.

Prajem Vam §t'astnti cestu”.

,,Vsetko v poriadku. Skontrolovali sme
olej, brzdy a prehadzovacku. Vymenili
sme niekol’ko ventilov, ktoré uz boli
opotrebované. Mohli by vydrzat’ do
d’alsej prehliadky, ale lepsie neriskovat'.
Dovidenia pri nasledujticej prehliadke.

Prajem Vam §t’astna cestu!”.




